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  Abstrak 
Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Continuity Marketing, One to One Marketing dan 
Partnering Program terhadap Loyalitas Nasabah di BCA KCU Palembang. Penelitian ini 
dilakukan pada nasabah BCA KCU Palembang, Nasabah yang menjadi objek pada penelitian ini 
adalah nasabah yang telah menabung di BCA selama 3 tahun atau lebih. Metode penelitian yang 
digunakan adalah metode kuantitatif deskriptif, populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 
BCA KCU Palembang. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, metode 
pengumpulan data berasal dari kuesioner yang diberikan kepada responden. Analisis data yang 
digunakan adalah kuantitatif. Dari hasil olah data menggunakan IBM SPSS Versi 22 didapat 
kesimpulan secara parsial variabel continuity marketing berpengaruh positif dengan nilai t 
hitung sebesar 2,491 dan secara signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,014 terhadap 
loyalitas nasabah, one to one marketing berpengaruh secara positif dengan t hitung sebesar 
2,491 dan secara signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,014 terhadap loyalitas nasabah, 
dan partnering program tidak berpengaruh dengan nilai t hitung sebesar -0,945 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,346 terhadap loyalitas nasabah. Secara simultan variabel continuity 
marketing, one to one marketing dan partnering program berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dengan nilai f hitung sebesar 4,909. Nilai adjusted r square sebesar 6,9% dan 
sisanya sebesar 93,1% merupakan factor lain diluar dari tiga variabel yang diteliti. 
 
Kata kunci : Customer Relationship Management, Continuity Marketing, One to One 
Marketing, Partnering Program, Loyalitas Nasabah. 
 
Abstract 
This study was to determine the effect of Continuity Marketing, One to One Marketing,and Part
nering Program to Customer Loyalty on BCA Main Branch in Palembang. This research was co
nducted on the customers of BCA Main Branch Palembang, the customer which is the object of t
his research are those who have been using BCA service for 3 years or more. The method used i
n a method of quantitative descriptive, the population in this study is the customers of BCA Mai
n Branch. The data used are primary data and secondary data, the method of the data collectio
n derived from questionnaire given to respondents. The data analysis used is quantitative. The r
esults of data processing that has been done using IBS SPSS Version 22 conclude that Continuit
y Marketing have a significant positive influence based on the t count of 2,481 and with the sign
ificance of 0,14 to customer loyalty, One to One Marketing have a positive influence based on th
e t count of 2,491 and significantly with the significance of 0,014 to customer loyalty and Partne
ring Program do not significantly influence with the t count of -0,945 and the significance of 0,3
46 to customer loyalty. As simultan, Continuity Marketing, One to One Marketing and Partneri
ng Program have significant effect on the customer loyalty with the f count value of 4,909. The r
esult for R Square is 6,9% and the remaining 93,1% are other factors beyond the three indepen
dent variables. 
 
Keyword : Customer Relationship Management, Continuity Marketing, One to   One Marketing, 
     Partnering Program, Customer Loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 
 
Indonesia bukan negara yang paling mudah untuk mendirikan perusahaan baru atau 
untuk berperan aktif di bidang bisnis. Keadaan tersebut tercermin dalam laporan peringkat 
indeks Doing Business 2016 yang diterbitkan Bank Dunia. Dalam laporan tersebut, 
Indonesia pada saat ini berada di posisi 109. Perkembangan industri di Indonesia sekarang 
ini berlangsung sangat pesat seiring kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Proses 
industrialisasi masyarakat Indonesia makin cepat dengan berdirinya perusahaan dan tempat 
kerja yang beraneka ragam (Kurniaputri, 2014). Perusahaan jasa banyak menjadi pilihan 
bagi pengusaha bisnis dalam memulai usahanya, karena perusahaan jasa banyak digunakan 
maupun dimanfaatkan oleh pemakai akhir sebagai perantara dalam melakukan transaksi. 
 
Perusahaan jasa di Indonesia salah satunya perbankan, setiap tahunnya selalu 
bertambah, baik bank-bank local maupun bank asing, mengikuti pertumbuhan ekonomi di 
dunia. Hal tersebut membuat persaingan dalam dunia perbankan menjadi semakin ketat 
dengan memberikan pelayanan maupun fasilitas untuk mempermudah konsumen dalam 
bertransaksi (Sindonews, 2013). Pelayanan dari berbagai bank juga bervariasi. Sebagai 
contohnya, pekerja bank yang datang ke rumah nasabah agar nasabah tidak perlu keluar 
rumah untuk melakukan aktifitas atau transaksi yang berhubungan dengan bank tersebut. 
Perbankan di Indonesia juga semakin inovatif dan kreatif dalam menerapkan strategi 
pemasaran seperti memberikan kemudahan dalam transaksi seperti mobile banking atau 
internet banking dan layanan bantuan yang aktif atau seperti pemotongan harga disaat 
nasabah melakukan transaksi di outlet tertentu. 
 
Perbankan mulai menerapkan berbagai strategi pemasaran, mengingat pentingnya 
para nasabah bagi dunia perbankan, maka bank mulai memikirkan untuk membangun 
relasi yang kuat antara bank dan nasabah mereka dengan menerapkan Customer 
Relationship Management (CRM), yang bertujuan untuk menjaga relasi bank dengan para 
nasabahnya agar para nasabah tetap setia dan terus menggunakan produk atau jasa yang 
ditawarkan oleh bank tersebut. 
 
Customer Relationship Management sangat penting dalam sebuah perbankan, 
sejalan dengan penelitian Kotler dan Amstrong. Customer Relationship Management 
adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran moderen. Dalam arti yang lebih luas, 
Customer Relationshp Management adalah keseluruhan proses membangun dan 
memelihara hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan mengantarkan nilai dan 
kepuasan pelanggan yang unggul. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa 
CRM berperan penting dalam menjaga dan meningkatkan relasi dengan para pelanggan, 
dalam konteks penelitian ini adalah para nasabah di Bank Central Asia (BCA) Cabang 
Utama Palembang.  
 
Tujuan dari melakukan Customer Relationship ini adalah untuk meningkatkan 
jumlah nasabah, serta menciptakan kepuasan nasabah agar tidak beralih ke bank lainnya. 
BCA telah menerapkan 3 program yang terdapat di dalam CRM. 3 Program ini adalah 
Continuity Marketing, One to One marketing, dan Partnering Program. Continuity 
Marketing adalah pemberian pelayanan yang berkelanjutan untuk mengikat, 
mempertahankan, dan meningkatkan kepuasan nasabah, contohnya seperti disediakanya 
parker khusus untuk para nasabah bank BCA. One to One Marketing adalah pendekatan 
secara individual yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik dari 
para nasabah, contohnya antara lain Customer Service bank BCA datang ke rumah nasabah 
untuk membantu transaksi yang akan dilakukan, kemampuan menyelesaikan masalah, 
kesigapan, kesopanan, dan keramahan dari Customer Service. Ketiga,  Partnering 
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Program adalah hubungan kerja sama perusahaan dengan perusahaan penyedia 
produk/jasa lain dalam mengikat pelanggan di luar lini produk perusahaan, baik yang 
berada di dalam maupun di luar perusahaan, contohnnya adalah adanya potongan harga di 
tempat tertentu jika menggunakan produk dari bank BCA. BCA mengantisipasi persaingan 
secara ketat dengan perbankan lainnya, BCA menciptakan hubungan yang baik dengan 
para nasabah, baik nasabah lama maupun calon nasabah. 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Continuity Marketing, 
One to One Marketing dan Partnering Program terhadap loyalitas nasabah secara simultan 
dan parsial di BCA KCU Palembang. Peneliti juga  ingin mengetahui bagaimana pengaruh 
Continuity Marketing, One to One Marketing, dan Partnering Program terhadap Loyalitas 
Nasabah pada Bank BCA Cabang Utama Palembang secara simultan dan parsial. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian ini 
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel-variabel customer relationship management 
yang terdiri dari continuity marketing, one to one marketing dan partnering program 
terhadap loyalitas nasabah di Bank Central Asia (BCA) Kantor Cabang Utama Palembang 
baik secara parsial maupun simultan. 
 
 
2. LANDASAN TEORI 
 
Menurut Sheth, Parvatiyar dan Shainesh (2012, h.6) Tujuan dari Continuity 
Marketing (Pemasaran berkelanjutan) adalah untuk meningkatkan dan mempertahankan 
kepuasan para nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat jangka panjang serta untuk 
meningkatkan nilai melalui saling mempelajari karakteristik masing-masing. Dalam 
penelitian yang akan dilakukan, program pemasaran berkelanjutan diukur oleh program 
keamanan nasabah dalam bertransaksi, peralatan dan teknologi yang canggih, tingkat 
pengetahuan customer care, kebersihan dan kerapian dari Bank dan juga karyawan.  
 
Menurut Sheth, Parvatiyar dan Shainesh (2012, h.6) One to One Marketing 
(Pemasaran secara individu) merupakan suatu program yang dilakukan secara individu 
pada bentuk nasabah bisnis yang dilakukan dengan cara perhitungan manajemen dimana 
pemasar membentuk suatu tim untuk melayani para konsumen atau nasabah secara 
individu, tujuanya untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik dari para nasabah. 
Bentuk dari program One to One Marketing dalam bank BCA salah satunya adalah 
Customer Service. Dalam penelitian yang akan dilakukan, program pemasaran secara 
individu diukur oleh program kecepatan dan ketepatan customer care, tindakan customer 
care dalam menghadapi masalah, pelayanan yang cepat, kualitas pelayanan customer care. 
 
Menurut Sheth, Parvatiyar dan Shainesh (2012, h.6) Partnering Program 
(Program Kerjasama) adalah suatu program yang dilakukan untuk menjalin hubungan 
kerjasama antara perusahaan dengan pihak lain untuk melayani pemakai akhir dalam hal 
ini para nasabah. Salah satu bentuk dari program ini adalah adanya potongan diskon 
dalam pembelian produk ataupun jasa yang dilakukan oleh nasabah bank BCA di pihak 
lain yang telah menjalin kerjasama dengan bank BCA. Dalam penelitian yang akan 
dilakukan, program dari program kerjasama diukur oleh program kerjasama dengan 
berbagai outlet, menjalin hubungan baik dengan nasabah, menumbuhkan dan 
mempertahankanhubungan nasabah, hubungan kemitraan. 
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Menurut Kotler dan keller (2012, h.207) loyalitas adalah komitmen yang dipegang 
teguh untuk membeli kembali atau berlangganan produk pilihan atau jasa dimasa depan 
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk produk lain. 
 
Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu yang sudah diuraikan, maka 
kerangka penelitian dapat digambarkan pada gambar berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran 
 
 
3. METODE PENELITIAN 
 
Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan, maka pendekatan penelitian 
yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan penelitian kuantitatif, Menurut 
Sugiyono (2012, h.23) Penelitian Kuantitatif karena data penelitian berupa numerik/angka 
dan analisis menggunakan statistik. Sedangkan sifat penelitiannya menggunakan deskriptif 
yang ditunjukan untuk menggambarkan situasi atau kejadian yang terjadi. Tujuan utama 
dari penelitian deskriptif adalah untuk memberikan gambaran akurat dari sebuah data, 
menggambarkan suatu proses, mekanisme, atau hubungan antar kejadian Suryani dan 
Hendryadi (2015, h.108). Metode ini digunakan untuk memaparkan apakah kegiatan yang 
dilakukan BCA telah berjalan secara efektif terutama dalam segi Continuity Marketing, 
One to One Marketing dan Partnering Program terhadap Bank Central Asia Kantor 
Cabang Utama Palembang.  
 
Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah nasabah BCA yang telah menjadi 
nasabah setidaknya 3 tahun. Dalam menentukan 160 sampel untuk penelitian, penulis  
melakukan perhitungan sampel dengan menggunakan rumus roscoe. Dalam penelitian ini 
tipe sampling yang digunakan yaitu Purposive sampling dan dengan menggunakan teknik 
pengambilan sampel non probability sampling yaitu pengambilan sampel dengan 
melakukan pertimbangan-pertimbangan sampel untuk mencapai tujuan tertentu. Jenis data 
yang dibutuhkan untuk penelitian terdiri dari 2 yaitu data primer dan data sekunder. Data 
primer meliputi wawancara dan kuesioner sedangkan data sekunder meliputi studi pustaka, 
penelitian terdahulu dan buku. 
 
Hasil dari kuesioner tersebut selanjutnya akan diuji menggunakan teknik regresi 
linear berganda. Tujuannya adalah untuk mengetahui pengaruh dari variabel continuity 
marketing, one to one marketing dan partnering program secara simultan dan parsial. 
Aplikasi yang digunakan untuk mengolah data kuesioner tersebut adalah aplikasi IBM 
SPSS Versi 22. 
 
 
 
 
 
Continuity Marketing 
 
One to One Marketing 
 
Partnering Program 
 
Loyalitas Nasabah 
 
 
 
 
 
 
 
5 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel 
terikat dapat dilihat berdasarkan tabel 4.1 
 
Tabel 4.1 Koefisien Determinan 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .294a .086 .069 2.179 
a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 
                       Sumber : Data yang diolah, 2017  
 
Berdasarkan tabel 4.1 diperoleh bahwa nilai adjusted R square sebesar 0,069 atau 
6,9%. Berarti sumbangan untuk variabel independen sebesar 6,9% dan sisanya dipengaruhi 
oleh faktor lainnya yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Nilai koefisien determinan 
yang rendah dapat disebabkan oleh perbedaan pemahaman instruktur, perbedaan 
pemahaman pengawas dan perbedaan pemahaman responden dalam menangkap maksud 
item pertanyaan dalam kuesioner. 
 
Tabel 4.2 Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.427 1.868  5.583 .000 
x1 .187 .075 .191 2.481 .014 
x2 .186 .075 .191 2.491 .014 
x3 -.063 .067 -.072 -.945 .346 
a. Dependent Variable: y 
 
 Sumber : Data yang diolah, 2017 
 
Berdasarkan table 4.2 dapat diperoleh persamaan regresi berganda yaitu Loyalitas 
Nasabah = 10,427+ 0,187 Continuity Marketing + 0,186 One to One Marketing – 0,063 
Partnering Program. Variabel loyalitas nasabah BCA akan naik sebesar 10,427 apabila 
Continuity Marketing, One to One Marketing, dan Partnering Program bersifat konstan 
Variabel loyalitas nasabah BCA akan naik sebesar 0,187 apabila Continuity Marketing 
naik sebesar 1, Variabel loyalitas nasabah BCA akan naik sebesar 0,186 apabila variabel 
One to One Marketing naik sebesar 1, Variabel loyalitas nasabah BCA akan naik sebesar -
0,063 apabila variabel Partnering Program naik sebesar 1. 
 
 
 
 
 
 
 
6 
Pada Uji t Pada variabel Continuity Marketing diperoleh t hitung sebesar 2,481 
dengan signifikansinya sebesar 0,014 yakni lebih besar dari t tabel sebesar 1,65 artinya 
hipotesis pertama diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel Continuity Marketing 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pada One to One Marketing 
diperoleh nilai t hitung sebesar 2,491 dengan signifikansinya sebesar 0,014 artinya 
variabel One to One Marketing memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah tetapi 
tidak signifikan. Pada Partnering Program diperoleh t hitung sebesar -0,945 dengan 
signifikansinya sebesar 0,346 artinya hipotesis ketiga ditolak sehingga dapat dikatakan 
bahwa variabel Partnering Program tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
 
Tabel 4.3 Uji F 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 69.900 3 23.300 4.909 .003b 
Residual 740.475 156 4.747   
Total 810.375 159    
a. Dependent Variable: y 
b. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 
 
  Sumber : Data yang diolah, 2017 
 
 
Berdasarkan hasil uji F yang telah ditampilkan di tabel 4.3 bahwa nilai F hitung 
sebesar 4,909 yang menunjukan bahwa f hitung lebih besar dari F tabel yaitu 1,45 dan 
signifikan 0.003 ( 0.003 < 0.05). artinya hipotesis diterima sehingga dapat dikatakan 
bahwa variabel Continuity Marketing, One to One Marketing, dan Partnering Program 
berpengaruh secara bersamaan / simultan terhadap loyalitas nasabah BCA KCU 
Palembang. 
  
 
 
5. KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel Customer Relationship 
Management (X) yang terdiri dari variabel  Continuity Marketing (X1 ), One to One 
Marketing (X2 ), dan Partnering Program (X3 ) berpengaruh secara simultan terhadap 
Loyalitas Nasabah (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai Fhitung  4,909> Ftabel 1,45 dengan 
probabilitas 0,003 yang nilainya lebih kecil dari α = 0,05. Maka HO ditolak dan Ha diterima 
yang artinya Continuity Marketing, One to One Marketing, dan Partnering Program 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di BCA KCU Palembang secara simultan.  
 
Secara parsial, hasil penelitian dapat diketahui bahwa Variabel Continuity 
Marketing (X1 ) mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) dengan 
koefisien regresi sebesar 0,187 serta  thitung  sebesar 2,481 dengan tingkat signifikansi 
0,014. Karena nilai  thitung >  ttabel (2,481 > 1,65) HO ditolak  dan Ha diterima sehingga 
diketahui bahwa Continuity Marketing (X1) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
BCA KCU Palembang. Variabel One to One Marketing ( X2 ) mempunyai pengaruh 
terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,186 serta  thitung 
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sebesar 2,491 dengan tingkat signifikansi 0,014 Karena nilai  thitung >  ttabel (2,491 > 1,65) 
HO  ditolak  dan Ha  diterima sehingga diketahui bahwa One to One Marketing (X2 ) 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di BCA KCU Palembang. Variabel Partnering 
Program (X3) tidak mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) dengan 
koefisien regresi sebesar -0,063 serta  thitung sebesar -0,945 dengan tingkat signifikansi 
0,346. Karena nilai  thitung <  ttabel (-0,945 < 1,65) HO diterima dan Ha ditolak sehingga 
diketahui bahwa Partnering Program (X3) tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
BCA KCU Palembang. 
 
Dari hasil penelitian diatas maka penulis dapat memberikan saran sebagai berikut 
BCA KCU Palembang harus mempertahankan kualitas dari aspek Continuity Marketing 
dan One to One Marketing agar tingkat loyalitas para nasabah dapat bertahan atau 
meningkat. BCA KCU Palembang juga harus lebih memperhatikan aspek Partnering 
Program dengan cara memberikan promosi yang lebih menarik kepada nasabah dan juga 
memberitahukan keunggulan-keunggulan dari produk tabuhan yang ditawarkan oleh BCA 
KCU Palembang. Hal-hal seperti mengadakan seminar atau sponsor juga dapat 
meningkatkan loyalitas para nasabah. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk 
mengembangkan penelitian ini serta menambahkan variabel-variabel lainnya yang belum 
diteliti pada penelitian ini. 
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